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ملخص: 

هدفت الدراسة إلى التعرف إلى مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال 
الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء» وعلاقة مستوى جودة هذه الخدمات» باختلاف جنس 
النزيل» وعمره» ومستوى تحصيله» والمدة التي أمضاها في الموسسة»ء ولتحقيق هدف الدراسة 
طوّر الباحثان آداة لقياس درجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال 
الف الفرية من وة اط ر الز لاء بت استكراج مدقا وشاتها خنك افك على عة 
تمثلت في نزلاء الموسسات الإيوائية في شمال الضفة الغربية من المرحلة العمرية )٠۸ -١(‏ 
> اختيروا بطريقة عينة طبقية عشوائية.بلغ حجمها )0٤(‏ نزيلا ونزيلةء وقد أظهرت نتائج 
الدراسة أن الدرجة الكلية لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء كانت متوسطة» حيث بلغت قيمة متوسط النسبة المئوية 
الكلية لاستجابات المبحوثين على جميع الفقرات لجميع المجالات )/1۹,١(‏ .كما أظهرت 
نتائج فحص الفرضيات عدم وجود فروق في مستوى جودة الخدمات على جميع المجالاتء 
وعلى الدرجة الكلية لمستوى جودة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال 
الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمتغيرات الجنس والمدة التي أمضاها النزيل 
في الموؤسسة.كما أظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة 
(۰۰,* ک 4) في درجة مستوی جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعا لمتغير المستوى التعليمي وتحديدا على مجال الخدمات 
الثقافية والتعليميةء حيث تبين أن هناك فروقا في درجة مستوى جودة الخدمات الثقافية 
والتعليمية بين النزلاء من مستوى تعليمي ابتدائي فأقل» وبين النزلاء من مستوى تعليمي 
إعدادي لصالح مستوى تعليمي إعدادي» وفي ضوء النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة 
فقد خلص الباحثان إلى عدد من التوصيات منها ضرورة العمل على رقع مستوى الخدمات 
الثقافية والتعليميةء وذلك بتصميم البرامج التعليمية والثقافية الحديثة والمدروسةء التي 
تتناسب مع قدراتهم ومرحلتهم العمرية. 
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Abstract: 


This study aimed to idenfify the level of quality of services for the 
orphanages in the northern governorates in the West Bank from the dwellers 
point of views.It also tries to identity the sex, the age, the qualification and the 
time that the dweller has stayed in these institutions. To achieve this goal, the 
researchers have developed a tool to measure the degree of evaluation for the 
orphanages in the northern governorates in the West Bank from the dwellers 
point of view.The validity and reliability of the tool of the study measured 
were, The tool was applied on a sample that represented the dwellers of the 
orphanages in North West Bank.The sample covered the ages from (6 — 18) 
.The sample was randomly chosen and it consisted of (54) male and female 
dwellers.The results of the study showed the total degree for the evaluation 
of the orphanages in the northern governorates in the West Bank from the 
dwellers point of view.The mean percentage for the subjects responses to all 
the items of the questionnaire reached (69.1%) . 

The results of examining the hypothesis showed that there are no 
significant differences in the evaluation degree on all the fields and on the total 
evaluation degree for all the orphanages services in the northern governorates 
due to the variable of sex , and the period that the dweller spent in the a 
institutions.The results also showed that there are significant differences at 
(a = 0. 05) in the evaluation degree due to the variable of the educational 
level in general and the educational and cultural field in specific in that it 
showed that there are significant differences in the evaluation degree for the 
educational and cultural services among the dwellers from the elementary 
and preparatory level, In the light of the study results, the researchers gave 
a number of recommendations: It is necessary to raise the educational and 
cultural level for the dwellers by designing modern educational and cultural 
programs which are suitable for their abilities and age. 
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حيث طبيعة الظروف الداخلية والخارجيةء التي نجمت عن الأحداث السياسية والاجتماعية 
والاقتصادية وغيرها التي مر بها المجتمع وما يزال.إذ دت تلك الظروف والتحديات 
الكبيرة التي وقفت أمامه إلى تركيز الخدمات الاجتماعية والموؤسسية على مجالات رعاية 
سر الشهداء والمعتقلين وموسسات المعوقين والأيتام.(منشورات جامعة القدس المفتوحة.ء 
E‏ 

ويشكل الأيتام والمحرومون من الرعاية الأسرية ما نسبته ٠,٤١‏ من مجموع السكانء 
أي حوالى ۷4 آلف مواطن من مخثلف الأعمان وذلك وفقا للمسوحات التي أجرتها بعض 
التسات اف العامة في مال (لرات الس الاه تد فو اى 
حوالي ٠١‏ ألف مواطن وفقا لمسوحات مجلس الإحصاء المركزي الفلسطيني التي تفيد أن 
نسبتهم بلغت ١,١‏ في غزة ٠,۹‏ في الضفة الغربية.(مركز الدراسات والبحوث» )۲٠٠*۷‏ . 

ونظرا لغياب الموؤسسات الحكومية الناتج عن وجود الاحتلال قبل مجيء السلطة 
الوطنية الفلسطينيةء فقد أخذت الجمعيات الخيرية والتنظيمات الاجتماعية والسياسية 
على عاتقها مسوولية تقديم الخدمات الاجتماعية الموؤسسية الإيوائية منها وغير الإيوائية. 
(منشورات جامعة القدس المفتوحة, )٠٠٠٠٤‏ . 

وقد ظلت الموّسسات والجمعيات الخيرية التي تقوم بالعمل الاجتماعي والرعاية 
المؤسسية رديغا أساسيا للجهود الحكومية بعد قيام السلطة الوطنية الفلسطينيةء حيث 
ساهم هذا الأمر في زيادة عددها وانتشارها في المخيمات والقرى والمدنء إلا أن هذه 
المؤسسات ظلت تعاني من العديد من المشكلات الإدارية والاقتصادية» حيث كانت تعتمد 
بشكل كبير على تمويل عملها من المساعدات الخارجية وتبرعات أهل الخيرء وخاصة من 
الفلسطينيين المقيمين في الخارج (مركز الدراسات والبحوث» )٠۹۸۷‏ . 

وقد ظل حال تلك الموؤسسات يتراوح بين المد والجزر إلى أن أتت مرحلة قيام السلطة 
الوطنية الفلسطينية التي عملت على تنظيم عمل هذه المؤسسات وأنشطتها المختلفة بهدف 
ضبط الأمور والعمل على تنسيق الجهود» وفي هذا السياق وضعت وزارة الشوّون الاجتماعية 
مسودة نظام لعمل هذه المؤسسات الاجتماعية سنة )۱۹۹١(‏ .(منشورات جامعة القدس 
المفتوحة. .)٠٠٠٤‏ 
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وتقدم الخدمات الموسسية الإيوائية في فلسطين لفئة المحرومين من الرعاية الأسريةء 
وهم صغار السن الذين فقدوا سرهم» والذين لهم سر غير قادرة على رعایتهم لسبب من 
الأاسباب» من خلال مؤسسات إيوائيةء تديرها السلطة الوطنية الفلسطينية وتشرف عليها. 
وتقدم الرعاية الموسسية للأطفال وصغار السن الذين تبلغ أعمارهم فوق سن السادسة 
عشرة من الذكور والإناث من خلال موؤسسات منفصلة» تحرف بدور ومؤسسات رعاية 
الأحداث» وتتبع وزارة الشرّون الاجتماعية.ويلتحق صغار السن ما دون ٠١‏ سنةء بدور 
الأيتام والمرّسسات الإيوائية وبمسميات مختلفةء .أما من هم دون سن السادسةء فيتلقون 
الرعاية من خلال دور مشتركة للذكور والإناثء تعرف بدور الحضانة الاجتماعية. 

إن هذا الدور المهم والخطير المسند إلى هذه الموّسسات الاجتماعية الإيوائية وغير 
الإيوائيةء في هذا الظرف الحساس والعصيب الذي يمر فيه الشعب الفلسطيني» يستوجب 
دراسة مستوى جودة عمل هذه الموّسسات من حين لآخرء للاطلاع على سير العمل فيها 
والتحقق من كفاءة الخدمات وفعاليتها التي تقدمها لفئة قدر لها أن تحرم من رعاية 
سرهم» ووضعتهم أمام ظرف عصيب لا ذنب لهم به» وجعلتهم يعيشون حياة تختلف عن 
أقرانهم الذين يعيشون مع أسرهم الأصلية. 

ويناء على ما تقدم» ونظرا لأهمية مستوى جودة الخدمات التي تقدمها هذه 
المؤسسات الاإيوائية التي ترعى الأيتام والمحرومين من الرعاية الأسرية من اجل تطوير 
عملها ومقابلة احتياجات نزلائها المتغيرة» ولأن آي قصور في الاهتمام برعايتهم» يودي 
إلى نتائج وخيمة لهذه الفئة ولمجتمعهم.فتشير الدراسات التقليدية والحديثة على حد سواء 
إلى أنه من الأسباب الموّدية إلى سوء التنشئة والانحراف لدى الأطفال» عدم وجود الجو 
الأسري المناسب» والحرمان العاطفي للأطفال» وغياب الإطار المرجعي للقيم الاجتماعية 
الذي تمثله الأسرة. والنزاع الأسري )1998 )Berridge and Brodie,‏ .وعلیە فقد جاءت 
هذه الدراسة لتتناول هذا الموضوع المهم من حيث مستوى جودة الخدمات التي تقدمها 
هذه المؤسسات من وجهة نظر نزلائها وعلاقة ذلك ببعض المتغيرات الديموغرافية. 
١‏ مشكلة الدراسة وأستلتها: 

إن تجربة أحد الباحثين الشخصيةء واحتكاكه المباشر بقضايا موسسات الرعاية 
الاجتماعية ودور الأيتام ومشكلاتهماء بوصفه مشرفاً على مقررات التدريب الميداني 
لتخصص الخدمة الاجتماعية منذ أكثر من ٠١‏ سنوات» والآخر في مجال الإدارةء دفعهما 
بقكل كبر لان يتجها لهذه الدراسة ققد لآحظ الباحتان أن هتاك نقصا كبيزا في الخدمات 
التي تقدمها هذه المؤسسات» وأن المؤسسات القائمة تعاني في معظمها من مشكلات فنية 
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وإدارية وتخصصية تنعكس بشكل سلبي على نزلاء هذه المؤسسات» وبالتالي على تكيفهم 
النفسي والاجتماعي. 

وبالتالي تتمحور مشكلة الدراسة الحالية في التعرف إلى مستوى جودة خدمات دور 
الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء أنفسهم» وعلاقة ذلك بعدد 
من المتغيرات مثل: جنس الذزيل» وعمره» ومستوى تحصيله» والمدة التي أمضاها النزيل في 
المونسة. 

وبناء عليه فقد جاءت هذه الدراسة لتجيب عن السوًال الرئيس الآتي: 

ما مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء؟ 

وقد انبثق عن السوّال الرئيس الأسئلة الفرعية الآتية: 

ما مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من 
وجهة نظر النزلاء على مجالات الدراسة المختلفة؟ 

۵ هل تختلف درجات مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء باختلاف جنس النزيل» وعمره» ومستوى تحصيله» والمدة 
التي أمضاها في الموسسة؟ 

۵ ما جوانب الضعف والقصور في عمل هذه المؤّسسات الإيوائية لرعاية الأيتام؟ 
۳,١‏ فرضيات الدراسة: 


للإجابة عن أسئلة الدراسة حول السؤال الثاني إلى الفرضيات الصفرية الآتية: 

# الفرضية الأولى: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى *,۰٠(‏ ك ك) 
في المتوسطات الحسابية لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعا لمتغير الجنس. 

# الفرضية الثانية: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى *,۰١(‏ ك ») 
في المتوسطات الحسابية لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعا لمتغير عمر الذزيل. 

# الفرضية الثالثة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوی ۰,۰٠۵(‏ ك ») 
في المتوسطات الحسابية لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمتغير المستوى التعليمي. 
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# الفرضية الرابعة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوی ۰,۰٠(‏ ك ») 
في المتوسطات الحسابية لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعا لمتغير المدة التي أمضاها النزيل في الموسسة. 


>١‏ أهداف الدراسة: 


هدفت هذه الدراسة إلى: 

التعرف إلى مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء» وذلك للوقوف على طبيعة هذه الخدمات» ومدى إشباعها 
لاحتياجاتهم» والصعوبات التي تعترضهم» للعمل على مواجهتها. 

# الوقوف على القصور في عمل هذه الموسسات الإيوائية لرعاية الأيتام لتفاديه 

٠‏ تحديد العوامل التي لها تأثير في مستوى جودة الرعاية الموسسية من قبل نزلاء 
الموسسات» وتشمل تلك العوامل: جنس النزيل» وعمر النزيل» ومستوى التعليم» والمدة التي 
أمضاها النزيل في الموّسسة. 


١‏ أهمية الدراسة: 


تكمن أهمية المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام في المجتمع كونها بديلة عن 
الأسرة في تنشئة الأطفال في ظروف معينةء وقد أثبتت الدراسات أنه يمكن للموؤسسة 
الإيوائية أن تقوم بدور مهم في تنشئة الطفل إذا ما وفرت له مستوى رعاية ملائماء ومن 
هذه الدراسات دراسة (أحمد» )٠۹۸١‏ » ويوّدي عجز الموسسات الاإيوائية لرعاية الأيتام 
عن تلبية حاجات النزلاء والوفاء بمتطلباتهم» يجعلهم عرضة للاضطرابات النفسية 
والاجتماعية.(آحمد» )۱۹۸٩‏ 


ومما يوّكد ضرورة إجراء مثل هذه الدراسات وأهميتها انه لا يمكن القيام بأية 
عملية تطوير لعمل هذه الموسسات الإيوائية التي ترعى هذه الشريحة المهمّة في المجتمع 
الفلسطيني دون أن تستمد علمية التطوير هذه مقوماتها من تشخيص لمدى فاعلية البرامج 
والخدمات التي تقدمها هذه الموسسات إلا من خلال عملية مستوى الجودة القائمة على 
أسس عملية مخطط لها بعنايةء وإذا كان مستوى الجودة أمرا حتمياً في جميع مجالات 
الحياة المختلفةء فإن أهميته تتزايد في مجال العمل الاجتماعي وخاصة المؤسسات التي 
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وفي ضوء ما سبق تنبع أهمية هذه الدراسة من الناحيتين النظرية والتطبيقية في 
النواحي الآتية: 

# تعد هذه الدراسة- حسب علم الباحثين- الأولى التي تبحث في مستوى جودة 
مستوى جودة الخدمات التي تقدمها الموسسسات الإيوائية لرعاية الأيتام في شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر نزلاء هذه الموسسات. 

4# توفير البيانات والمعلومات اللازمة للجهات المختصة حكومية كانت أو غير 
حكومية ووضعها في صورة عمل هذه الموؤسسات ومستوى جودتها من مصدر أساسي ألا 
وهو الذزلاء أنقسهم. 
مستوى التحصيل» المدة التي أمضاها النزيل في الموؤسسة» في مستوى جودة النزلاء 
لمستوى خدمات لهذه الموسسات. 

١‏ مجددات الدراسة: 

اقتصرت هذه الدراسة على المحددات الآتية: 

محدد مكاني: أجريت هذه الدراسة في الموسسات الإيوائية العاملة في شمال الضفة 
الغربية (طولكرم» نابلسء قلقيلية) 

د محدد بشري: تقتصر هذا الدارسة على النزلاء المقيمين إقامة دائمة في الموؤسسات 
الإيوائية لرعاية الأيتام ضمن المرحلة العمرية -١(‏ ۱۸ سنة) . 

» محدد مفاهيمي: المفاهيم والمصطلحات الواردة في هذه الدراسة. 

ه محدد إجرائي: أداة الدراسة من حيث صدقها وإجراءات تطبيقها. 

۷,١‏ مصطاحات الدراسة: 

الجودة أو النوعية: Quality‏ 

الجودة كما وردت في قاموس أكسفورد تعني الدرجة العالية من النوعية أو القيمة. 
باعتبارها: مجموعة الخواص والخصائص الكلية التي يحملها المنتج أو الخدمة وقابليته 
لتحقيق الاحتياجات والرضاء أو المطابقة للغرض - ءل ۴٥۲‏ ه١‏ |أ۴.والصلاحية 
للغرض عءں ¡is ۴1| ٣عss ٥۲‏ yاااتاQ‏ (مجلة ويكيبيدياء الموسوعة الحرة» )٠٠١۲‏ 
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عملية تقويم مستوى جودة الأداء: تعرف عملية مستوى جودة الأداء «بأنها 
عملية تهدف إلى تحديد أداء العامل وتعريفه بهء وكيف ينبغي أن يودي عمله وتصميم خطة 
لتنمية العامل» فمن شأن مستوى جودة الأداء» ليس فقط تعريف العامل بمستوى أدائه» بل 

وقول باحتون أخرون أن توئ حودة الأذاء «يعني تقدير كفاءة العاملين لعملهم 
ومسلکهم فيهء وأنه نظام رسمي مصمم مڻ آڪل قياس ومستوی جودة أداء وسلوك الأقراد 
أثناء العمل وذلك عن طريق الملاحظة المستمرة والمنظمة لهذا الأداء والسلوك ونتائجهاء 
خلال فترات زمنية محددة ومعروفة».(نصرء ۰١‏ *( 

4 نزلاء المؤسسات الإيوائية: يقصد بالنزلاء في هذه الدراسة: نزلاء الموسسات 
الإيوائيةء وهم الأفراد الذين حرموا من رعاية أسرهم الطبيعية من المرحلة العمرية من - 
۸ سنة»ء وأودعوا في هذه الموؤسسات للاإقامة الدائمة» سواء كانت تلك الموّسسات حكومية 
تابعة لوزارة الشرّون الاجتماعية الفلسطينيةء أم كانت غير حكومية 


۲ الدراسات السابقة: 


من خلال الاطلاع على الأدبيات التي اهتمت في مستوى جودة خدمات الموؤسسات 
الإيوائية لوحظ أن الموضوع جديد الطرح في المجتمع الفلسطيني» وقد تبين للباحثين 
ندرة الدراسات التي حاولت البحث في هذا الموضوع على المستوى الفلسطينيء ولعل ذلك 
هو الذي أدى إلى قلة الأدبيات التي تناولت هذا الموضوع» والدراسات التي ارات موضوع 
الرعاية الموسسيةء التي تم الحصول عليها بعد مراجعة الأدب التربوي عن طريق المراجعء 
والذوريات. الستخصصةء والمخلات_ وزسائل. الماخستين اتبتها الباحثان تخت عنوان 
الدراسات العربيةء والدراسات الأجنبيةء حيث قام الباحثان بعرض الدراسات من الأحدث 
إلى الأقدم على النحو الآتي: 
۲ الدراسات العربية: 

من الدراسات العربية الحديثة التي اهتمت بموضوع الموّسسات الاإيوائية دراسة 
(العناتي وغنيم» )۲۰١۷‏ » حيث هدفت إلى قياس مدى تطبيق موؤّسسات العون الاجتماعي 
التطوعية في لواء عين الباشا في الأردن لمعايير إدارة الجودة الشاملة ومن ثم قياس 
فاغلية تلك المرسسات فى خنوء تلك المعايير ولتحقيق أهذاف هذه الذراسة اغتمد سلوب 
الم E‏ هذه الدراسة ميدانيا جاستخدام أسلوب الملاحظة والمقابة 
الشخصية المتعمقة مع أعضاء الهيئة الإدارية وبعض العاملين من الموظفين في (جمعية 
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المركز الإسلامي/ مركز أيتام البقعة (۳۳ موظف) » ولجنة زكاة وصدقات مخيم البقعة 
(۸ موظف) » ولجنة زكاة وصدقات عين الباشا (۸ موظفين) ) .وتوصلت الدراسة إلى: 

۰ عدم وجود خطط سنوية لدى موّسسات العون الاجتماعي التطوعية في لواء عين 
الباشا. 

* وجود رقابة روتينية على الأداء وعدم وجود رقابة جودة لدى موّسسات الدراسة. 

* ضعف التنسيق بين موّسسات العون الاجتماعي التطوعية في منطقة الدراسة. 

* عدم وجود أنظمة إدارية محددة وواضحة المعالم لدى موّسسات العون الاجتماعي 
التطوعية في منطقة الدراسة. 

+ ضعف فاعلية موّسسات الدراسة من منظور إدارة الجودة الشاملة.حيث لم تتجاوز 
Sh‏ 

* تفاوت نسب تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة لموسسات الدراسة مجتمعة. 

ويمكن القول إن أهداف هذه الدراسة قريبة من الدراسة الحالية خاصة فيما يتعلق 
بمجال البحث في درجة مستوى جودة الرعاية الموسسية الإيوائية تبعاً لمجال كفاية إدارة 
المؤسسة وطاقمها.حيث بينت نتائج هذه الدراسة وجود رقابة روتينية على الأداء وعدم 
وجود رقابة جودة لدى موّسسات الدراسة.أما الخليوي )۲٠٠٤(‏ فقد أجرى دراسة بعنوان 
أثر إلحاق الجانحين بالإصلاحيات على مستوى تحصيلهم التعليمي» حيث هدفت الدراسة 
إلى الفروق مستوی تخنصیل الآحداث قبل وبعد دخول الإصلاحيةء ومعرفة 
بعد خروجهم من الإصلاحية والتحاقهم e‏ التعليم العام» حيث بلغ عدد الارن 
المشمولة في بالدراسة (۳۳) مدرسة من مدارس وزارة التربية والتعليم التي تستقبل أحداثا 
بعد خروجهم من الإصلاحياتء وقد طبقت الدراسة على )۷١(‏ طاليا من الأحداث العاتدين 
من دور الإصلاحيات» حيث رُوجعت ملفات )۸٥(‏ طالباًإلا أنه ولعدم توافر معلومات كافية 
فی خض اللقات اسکیت ١١‏ حداف ركان من أفم التقاتخ أن ممسترى صي ل آل داق 
قبل الالتحاق وبعده بالموؤسسة كان بين )/٦٠(‏ (*۷) » كما أن الإصلاحيات لم توّثر 
انجابيا على سكو لحيل الأ حدات ب خروجهح فكها كما ثبين عتم وجود قروق قبعا 
لمتغير عدد أفراد الأسرة. 
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كما أجرى المطيري )۲١٠۳(‏ دراسة بعنوان" مستوى جودة خدمات الرعاية الاجتماعية 
وبرامجها في الموؤسسات الإصلاحيةء وقد هدفت هذه الدراسة لإجراء عملية مستوى جودة 
لمعرفة فعالية خدمات وبرامج الرعاية الاجتماعية المقدمة في المؤسسات الإصلاحيةء 
وذلك من خلال تطبيق أدوات الدراسة على نزلاء شعبة سجن الدمام في السعوديةء وقد 
استخدم الباحثان المنهج المسحي الاجتماعي بالعينةء حيث استخدم الباحثان نوع العينة 
القصدية التي بلغ حجمها »)۲١۲(‏ واستخدمت الاستبانة أداة للدراسةء وكان من أهم النتائج 
التي توصلت إليها الدراسة: أن المستوى التعليمي المقدم للنزلاء متوسطاً من وجهة نظرهم 
بنسبة (1۹/) .وأن هذه الموسسات الإصلاحية لا تساعد النزلاء في الحصول على وظيفة 
بعد خروجهم من السجن بنسبة (۷۳,۳/) .وأن مستوى الخدمات الطبية المقدمة للذزلاء 
من قبل الموسسة الإصلاحية مقبول بالرغم من وجود نقص في الأطباء المتخصصين 
بنسبة (9۷/) .أيضا تبين أن هناك ضعفا في مستوى خدمات الرعاية الرياضية وبرامجها 
المقدمة للذزلاء من قبل الموّسسة بنسبة (11,1/) .وضعف رضا النذزلاء عن خدمات الرعاية 
الترفيهية والنفسية بنسبة (9۹,۲/) .وتبين أن مستوى البرامج والخدمات المهنية كان 
مقبولاً من وجهة نظر الذزلاء بنسبة )/1۹,٤(‏ . 

كما قدم الرعوجي )۲٠١٠(‏ دراسة بهدف التعرف إلى مدى فاعلية التأهيل المهني 
لنزلاء الموسسات الإصلاحيةء وأثره في الحد من العودة إلى الجريمةء والتعرف إلى مدى 
استفادة النزيل من برامج التأهيل المهنى داخل الموسسة الإصلاحيةء والتعرف إلى 
ابخا دات يرات التاهل المي وملياكة ال العف الا مي لى الصرباه 
التي تحول دون تحقيق التأهيل المهني داخل الموسسة الإصلاحية لأهدافه» حيث استخدم 
المسح الاجتماعي بالعينةء وجمعت البيانات من خلال استبانة خاص من إعداد الباحثء 
وكان من آهم النتائج أن التآهيل المهني داخل الموسسة الإصلاحية لم يحل دون العودة إلى 
الجريمةء وهذا راجع لعدم تطبيقه بالشكل الصحيح» وعدم وجود اختلاف برغبة النزلاء نحو 
التأهيل المهني داخل الموسسة الإصلاحيةء وذلك باختلاف الخصائص الشخصية الآتية: 
الحالة الاجتماعيةء والدخل الشهري» والمهنةء ونوع الجريمة» وعدم جود وعي بأهمية 
التدريب المهني وأهميته على النزلاء» وكذلك عدم وجود وعي بأهمية البرامج التأهيلية 
التي يرغب النزيل بالالتحاق بها التي تناسب ميوله واستعداده. 

كما أجرت البحري )۱۹۹١(‏ دراسة بهدف التعرف إلى مدى انسجام البرامج والتشريعات 
مع ما ينبغي أن تكون من الناحية النموذجيةء والكشف عما إذا كانت تلك البرامج في 
واقعها الحالي قادرة على تحقيق الأهداف التي أنشئت من أجلهاء ومعرفة مدى الانسجام 
بين تلك الأهداف والنص التشريعي.وقد أجريت الدراسة على جميع الأحداث المودعين في 
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جميع الموسسات العاملة في مجال رعاية الأحداث في الأردنء وقد صممت استبانة خاصة 
لجسع البياتات, وقد خلصت الذراسة إلى أن هتاك فرقا ملحوظا بين المضمون النظريء 
والتطبيق الفعلي» لبرامج الرعاية الاجتماعية في موّسسات الرعاية الأردنيةء وأظهرت أيضا 
محاولات موّسسات الرعاية الأردنية الالتزام بالمبادئ الأساسيةء وهي أن هذه الموسسات 
ساهمت مساهمة فعالة في تقديم خدمات الرعاية لقطاع لا يستهان فيه من الفئات الخاصة 
الذين يعانون من ظروف اسرية» واظهرت النتائج الاوجه السلبية في مؤسسات الرعاية 
الاجتماعيةء مثل التقصير في تقديم الخدمات التي من شأنها إعادة تربية الحدثء مثل 
الفحوصات النفسية الكافية للأحداث كافةء كما تبين عدم كفاية الاتصالات الشخصية 
وشمولهاء والمباشرة بين الأخصائيين الاجتماعيين» والأحداثء للاطمئنان عليهم داخل 
الموسسة»ء أيضا تبين أن الرعاية اللاحقة التى هى جزء أساسى من العملية العلاجية للحدث 
٤ E‏ 


۲ الدراسات الأجنبية: 


في دراسة قام بها هونتر (2001) ١6٤٣د‏ والمشار إليها في الرشود )۲۰٠۴۳(‏ هدفت 
إلى إيضاح ومستوى جودة التدريب الذي يقدمه المعهد الوطني للاصلاحء» لتوفير الخبرة 
والمهارة العلمية والفنية الحديثة لمراقبي السجون لمواكبة العصرء والتطور على المستوى 
الإنساني» والاجتماعي» والإداري الفعال لضرورة التعامل مع عدد النزلاء بمهارةء وتبين 
أن المعهد يقدم دليلا يشمل الثقافة الأساسية والبيئة الداخلية والخارجية للسجنء» والدور 
المطلوب من مراقبي السجون من التحكم بالنفقس والتعامل الصحيح» وطررت پعن 
البرامج الفعالة مثل التغيير الفعال للثقافةء وفن التعامل مع جيل شاب في القوى العاملة 
والتخطيط الاستراتيجى» وتسجيل وشرح البرامج لمساعدة مراقبي السجونء» وذلك لأهمية 
وحساسية عملهم. ۰ ۰ 

كما أجرى ديومرت (1988) ٤3ا0‏ دراسة للتعرف إلى الآثار البعيدة المدى 
اترما خاال اتطفرلة الميكرة وذلك بن قل ال طقال فن الستات المخرزرمة تاعا 
واقتصادياء ووضعهم في أماكن مستقرة للرعايةء وهي ما تعرف بقرى الأطفالء كما هدفت 
إلى التعرف إلى فاعلية برامج قرى الأطفال في تحسين مستوى تحصيل الأطفال» وقدراتهم 
المعرفية بدرجة تزيد عما هو متوقع مما لو بقوا في سرهم الطبيعية أو وضعوا في موسسات 
الرعاية الاجتماعية التقليدية.وتألفت عينة الدراسة من )٠١۷(‏ طفلا من الذكور والإناث 
تراوحت أعمارهم بين (۷- )٠١‏ سنة عاشوا في القرية لمدة أربع سنوات ونصف» وقد بينت 
النتائج فيما يتعلق بالتحصيل الدراسي أن (٥ء٤٠٠٤‏ /) بعض الأطفال صنفوا في فئة من لم 
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یکن لدیهم رسوب» و ٥۳٥(‏ /) كانوا متخلفين بأكثر من سنةء أو صنفوا بين فئة بطيئي 
التعلمء كما أظهرت النتائج أنه في فئة العمر التي متوسطها )١١(‏ سنة كان هناك (۳۳»۷ /) 
لديهم مىشكلات سلوكية» ومن بين جميع من طبق عليهم مقياس المشكلات السلوكية كان 
هناك (11) يعانون من صعوبات في التركيز والانتباه» وصنف )/٤6۸(‏ منهم على آنهم 
عديمو الاستقرار. 

كما أن كلا من (مارجا وههينز & هوا“ ”ه۳ (1988) والمشار إليه في أحمد 
(۱۹۹۸) قاما بإجراء دراسة على مجموعة من الأفراد الذين تخرجوا من قرى الأطفالء 
بهدف التعرف إلى درجة تكيفهم في حياة العمل بعد خروجهم من القرية» وكيف أمكنهم 
الاندماج في المجتمع» وذلك في محاولة معرفة مستوى جودة برامج التربية المطبقة في 
قرى الاطفال» إلى جانب الرغبة الواضحة في معرفة ما الت إليه احوال من كانوا محط عناية 
هذه القرى واهتمامها على سنوات طويلة.وقد تألفت عينة الدراسة من )٠١۷(‏ شخصا من 
الذكور والإناث» تراوحت أعمارهم بين (۲۲- )۳١‏ سنةء وقد بينت النتائج فيما يتعلق 
بالإقامة في القريةء وبمرحلة ما بعد بالاعتماد على الذات أن (۸۸/) من أفراد العينة انهوا 
دراستهم بنجاح في المدارس الحكومية.وأن )/٤(‏ التحقوا بكلية مهنية بعد انتهاء التعليم 
المدرسي وأن (۸۳/) من الأفراد بدأوا التدريب المهني» وأنهى ثلثهم هذا التدريب بنجاح.وأن 
(۷/) كانوا عاطلين عن العمل» حيث فقدوا وظائفهم قبل إجراء الدراسة بفترة وجيزة.كما 
كانت نسبة المتزوجين نصف عدد أفراد العينةء ومعظم زواج أبناء قرى الأطفال وزوجاتهم 
كانوا من أسر طبيعة سليمةء مما يعنى أن أفراد العينة استطاعوا التغلب على التحامل 
ال جتداعن تخا آسله رفيا يعلق بالق اق مم ميات الحباة اشرت التخات أن أبذاء 
القرى السابقين يعتقدون بان لهم مكانة بين أفراد عائلتهمء وبين أصدقائهم» وفي حياتهم 
المهنيةء وأنهم يتعاملون مع الدوائر الحكومية كما هو الحال بالنسبة للمواطنين الآخرين 
الذين هم في العمر نقسه. 
١‏ تعقيب على الدراسات العريية الأجنبية: 

تبين للباحثين من خلال استعراض نتائج الدراسات العربية الأجنبية السابقة التي 
بحثت في موضوع المؤّسسات الاإيوائية وجود اختلاف وتباين في نتائج هذه الدراساتء 
ويرى الباحثان إمكانية عرض هذه الدراسات كما يأتي: 

* كشفت نتائج العناتي وغنيم )۲٠*۷(‏ عن عدم وجود أنظمة إدارية محددة 
وواضحة المعالم لدى الموسسات الإيوائيةء كما أن هناك تفاوتا في تطبيق معايير إدارة 
الجودة الشاملة بينها. 


۹۹ 
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# اتفقت نتائج العناتي وغنيم )۲٠٠*۷(‏ التي بينت أن فاعلية هذه الموؤسسات من 
منظور معايير إدارة الجودة الشاملة ضعيفة حيث لم تتجاوز )/6٦,١(‏ .مع نتائج الخليوي 
)۲٠*٤(‏ التي بين أن مستوى تحصيل الأحداث قبل وبعد الالتحاق بالموّسسة كان بين 
)/۷١( )1١(‏ » كما أن الإصلاحيات لم توّثر إيجابياً على مستوى تحصيل الإحداث بعد 
خروجهم منها.وكذلك نتائج دراسة الرعوجي )۲٠١*٠(‏ التي كشفت أن التأهيل المهني 
داخل الموسسة الإصلاحية لم يحل دون العودة إلى الجريمةء نتيجة عدم تطبيقه بالشكل 
الصحيح.كذلك نتائج البحري )٠۹١۹١(‏ التي أظهرت الأوجه السلبية في موّسسات الرعاية 
الاجتماعيةء مثل التقصير في تقديم الخدمات. 

#* بينمالم تتفق مع نتائج المطيري )۲٠*۳(‏ والعمري (۱۹۹۹) وأحمد (۱۹۹۸) التي 
بينت أن المستوى التعليمي المقدم للذزلاء مقبولا من وجهة نظرهم.وأن مستوى الخدمات 
الطبية المقدمة للنزلاء من قبل الموؤسسة الإصلاحية مقبول بالرغم من وجود نقص في 
الأطباء المتخصصين.وكذلك نتائج العبيد )٠۹۹١(‏ التي بينت أن الموسسات الإصلاحية 
ذات فاعلية مرتفعة في دار الملاحظةء وأن الأثر الموّسسي على اتجاهات النزلاء القيمية 
والمعيارية يتم بصورة أساسية من خلال المتغيرات الموؤسسية.وكذلك نتائج البحري 
)٠۹۹٠١(‏ التي خلصت إلى أن الموسسات ساهمت مساهمة فعالة في تقديم خدمات الرعاية 
لقطاع لا يستهان به من الفئات الخاصة الذين يعانون من ظروف أسرية. 
موقع الدراسة الجالية بالنسبة للدراسات السابقة: 

تأتي هذه الدراسة مكملة لما قام به عدد من الباحثين والدارسين في المجتمعات 
العربية والأجنبيةء كما أنها تهتم بمجالات وأبعاد مختلفة عما سبق الحديث عنه من نتائج 
دراسات حيث ركزت هذه الدراسة على الآتي: 

1. معرفة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من 
وجهة نظر النزلاء على مجالات الدراسة المختلفة؟ 

۲. مدی اختلاف درجات مستوى جودة خدمات دور الأآيتام في محافظات شمال 


والمدة التي آمضاها في الموّسسة؛ 
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الطريقة والإجراءات: 


١,١‏ منهج الدراسة: 

استخدم الباحكان المكيع الرصفى ناسك لطبيعة هدد الذراسة حية استقصيت آراد 
نزلاء المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية لخدمات هذه 
الموؤسسات كما يدركها نزلاوّها وعلاقة ذلك ببعض المتغيرات الديمغرافية. 
١‏ مجتمع الدراسة: 

تکون مجتمع ات من جميع نزلاء الموسسات الإيوائية في شمال الضفة الغريية 
(نابلس» طولكرم» قلقيلية) التي تعنى بالأطفال من المرحلة العمرية من )٠۸ -١(‏ سنة 
ويبلغ عدد الذزلاء في ادال سا الإيوائية في محافظات نابلس» طولكرم» قلقيلية 
)٩7(‏ نزيلا منهم )٥٤(‏ ذكراء و )٤١(‏ أنثى وذلك حسب مصادر هذه المؤسسات التي زارها 
الباحثان أثناء عملية جمع المعلومات حتى تاريخ /١ /٠١‏ ١٠١۲.ويوضح‏ الجدول )٠,۳(‏ 
توزيع مجتمع الدراسة حسب الموسسة وموقعها والجنس. 

الجدول )٠,۳(‏ 
توزیع أفراد المجتمع الأصلي حسب المؤسسة وموقعها والجنس 


EEE E EEE E 


دار اليتيمات (الاتحاد ا ( 


اراسان رما ام ا ا 
ETS‏ سس إل 


۴ عينة الدراسة: 

نگونف عة الدراسة من (04) تزيلا وثزيلة من تزلاء المؤسسات الإيزاتية في هسال 
الضفة الغربية (نابلس» طولكرم» قلقيلية) التي تعنى بالأطفال من المرحلة العمرية من 
)٠۸ -١(‏ سنة اختيروا بطريقة العينة المقصودةء وقد شكلت العينية ما نسبته )/0٦,۲(‏ 
تقريباً من المجتمع الأصليء وقد قام الباحثان بتوزيع )٠١(‏ استبانة على النزلاء )٠١(‏ 
استبانة على الذكور و )۲١(‏ » على الإناث والسبب يعود إلى أن عدد الذكور آكثر من الإناث. 
من حيث عدد النزلاء وما يوّكد ذلك أن عدد الموؤسسات الإيوائية الخاصة بالذكور أكثر من 


۰۱ 
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الات وها وشو إلى أن عد التز ل ال کون بكرن آگتر من غذه الأنات وهذا بور بقل 
واضح من خلال توزيم سجق الدراسة ويد إتفام عملية جم البيائات وحلت خا 
الجمع )٠١(‏ استبانة استبعد منها (1) استبانة بسبب عدم صلاحيتها للتحليل الإحصائي 
لكي تصبح عينة الدراسة التي أجرى التحليل الإحصائي عليها )٥٤(‏ استبانةء والجدول 
مو وج عو اترات دا تسرد المستقلة توزيع العينة حسب المتغيرات: 


لشي 


المدة في السنوات 


٣‏ أداة الدراسة: 


بعد اطلاع الباحثين على عدد من الدراسات السابقة والأدوات المستخدمة فيها 
كدراسة (العناتي وغنيمء )۲٠١۷‏ ودراسة (المطيري» )۲٠٠*٢‏ قاما بتطوير استبانة خاصة 
من اجل التعرف إلى درجة مستوى جودة خدمات دور الايتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاءء وقد تكونت الأداة في صورتها النهائية من جزآين وهي: 

# أولا- معلومات أولوية خاصة بالنزلاء: 

هي معلومات أولية تتعلق بالنزلاء تمثلت بالجنس» والمستوى التعليمي» والعمرء 
والمدة التي أمضاها النزيل في الموّسسة. 
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4 ثانيا- استبانة درجة مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية 
الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية: 

صمّم الباحثان أداة لقياس درجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 
شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاءء بعد مراجعة الأدب التربوي المتعلق بهذا 
الموضوع» حيث اطلع الباحتثان على مقاييس عدة لمستوى جودة الأداء في مجالات مختلفة. 
وبعد ذلك قام الباحثان بتصميم أداة لقياس درجة مستوى جودة خدمات الموسسات 
الإيوائية لرعاية الأيتام وقد تكونت في الاستبانة صورتها النهائية من اثنين وثلاثين 
فقرة» حيث صممت الاستبانة على ساس مقياس ليكرت (8ا4٥5‏ 6۲ أا) الخماسي الأبعاد 
وقد بنيت الفقرات بالاتجاه الإيجابيء والجدول (۳,۳) يبين توزيع فقرات الدراسة على 
مجالاتها المختلفة. 

الجدول (۳,") 
توزيع فقرات أداة الدراسة على محاورها الرئيسية 


سا س | سس اس 
| | محررالفدمات املف لاقل الي Of‏ 
TT EET E2‏ — 


محور الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاث بالموؤسسة a ANVNINONENY‏ 


| فر ااش ات ا راا TOT‏ 
o |‏ محور الخدمات النفسية والاجتماعية 7< TTT <° <A TA < TV‏ 


هذا وقد صمَّم المقياس على أساس مقياس ليكرت خماسي الأبعاد» وقد بنيت الفقرات 
بالاتجاه الإيجابي وأعطيت الأوزان كما هو آتي: 

= بدنج گرڈ چا خسن درجات 

- بدرجة كبيرة: أربع درجات 

- لاادري: ثلاث درجات 

- بدرجة قليلة: درجتين 


ج بدرجة قليلة جدا: درجة واحدة 
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وبذلك تكون أعلى درجة في المقياس= ٠١١ =۲ ×٥‏ 

وتكون أقل درجة = ۱× ۲٣۳د۳۲٣۳‏ 
صدق أداة الدراسة: 

استخدم الباحثان صدق المحكمين أو ما يعرف بالصدق المنطقي» وذلك بعرض 
المقياس على عدد من المحكمين من ذوى الاختصاص بهدف التأكد من مناسبة المقياس 
لما أعد من أجله وسلامة صياغة الفقرات» وانتماء كل منها للمجال الذي وضعت فيهء 
وقد أجمع غالبية المحكمين على عبارات المقياس وهو ما يشير إلى أن المقياس يتمتع 
بصدق مقبول (عودة» 1۹۹۸ ص۳۸۳) .وقد أجريت التعديلات اللازمة التي أجمع عليها 
المحكمون وقد حُذف عدد من الفقرات في الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاث بناء على 
توصيات المحكمين كما عدل عدد من الفقرات» ومن ثم اخضع المقياس لفحص الثبات. 
ثبات أداة الدراسة: 

نظرا لاشتمال الأداة على مجالات عدةء فقد استخدم الباحثان أنواعا عدة من الثبات 
من أجل استخراج معامل الثبات لكل قسم من هذه الأقسام: 

٭ أولا: ثبات التجانس الداخلى (إء"#اكأئمه٥)‏ » وهذا النوع من الثبات يشير 
إلى قوة الارتباط بين الفقرات في أداة الدراسةء ومن أجل تقدير معامل التجانس استخدم 
الباحثان طريقة (کرونباخ آلفا) (۸3ما۸ 1٥2ط٣ها)‏ .والجدول )٤,۳(‏ يبين نتائج اختبار 
معامل الثبات بطريقة كرونباخ ألفا على مجالات وأبعاد الدراسة المختلفة: 

الجدول )٤٠,۳(‏ 
نتائج اختبار معامل الثبات بطريقة كرونباخ ألفا على مجالات وأقسام الدراسة المختلفة 


١.محور‏ الخدمات المتعلقة بالتأهيل المهني 


E ETE 


٤‏ . محور الخدمات الثقافية والتعليمية 


ا ا n‏ 
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يتضح من الجدول )٤,۳(‏ أن الثبات لأقسام الدراسة المختلفة تراوح بين -٠,۸۹(‏ 
)٠,1١‏ وجميعها معاملات مرتفعة مناسبة لأغراض الدراسة ويمكن الوثوق بها. 

* ثانياً- طريقة التجزئة النصفية N6٤۸۵۵(‏ ۴ا۸2 -٤أام8)‏ : حيث قسمت فقرات 
الاستبانة إلى قسمين متساويين بحيث احتوى القسم الأول على الفقرات الفردية »١(‏ ۳ 
وخر الق الان لاقرات زی اوسا( ن م ارح مجامل 
الارتباط بين الدرجات والدرجات الزوجية (ملحم» ۲۰۰۲: ص١٠۳)‏ حيث بلغ 
معامل الثبات الكلي )٠,٠١(‏ وهذا يعد معامل ثبات مرتفعاً ومناسباً لأغراض الدراسة 
الحالية. 


۳ إجراءات تطبيق الدراسة: 

اتبعت الإجراءات الآتية من أجل تنفين الدراسة: 

.١‏ التأكد من صدق أداة الدراسة وتباتها. 

. مخاطبة الموسسات الإيوائية في شمال الضفة الغربية (نابلس» طولكرم» قلقيلية) 
التي لديها نزلاء من المرحلة العمرية من )٠۸ -١(‏ » بالسماح للباحثين بتوزيع الاستبانة 
على نزلائها. 

۳. وزع الباحثان الاستبانات وجمعها من الجمعيات والموسسات التي مثلت مجتمع 
الدراسة حيث تمت الإجابة على استفسارات المبحوثين وأسئلتهم» وبخاصة صغار السن 
منهم. 

؛. بلغت حصيلة الاستبيانات المسترجعة )٠١(‏ استبانة. 

.٥‏ فرزت الاستبانات المستوفية لشروط الأستجابة والبالغ عددها )٠١(‏ اسثبانةء 
واستبعدت )١(‏ استبانات لعدم استيفاء شروط الاستجابة. 

. بوّبت البيانات وترميزها وإدخالها في الحاسوب. 

لحت الاقات ااا 
۳ متغبرات الدراسة: 


۳ المتغبرات المستقلة: 
د أولا: المتغيرات التصنيفية المتعلقة بلYjiاء (classification variables)‏ : 


- الجنس: وله مستویان: ١.ذکر‏ ۲.أنثى 


= 
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- المرحلة التعليمية: ١.أساسي‏ ۲- إعدادي -٤‏ ثانوي -١‏ أكثر من ثانوي 

- العمر وله ثلاثة مستویات: -١‏ من - ٠۰‏ سنوات ۲- من ٠١ -۳ ١٠٤١ -١١‏ سنة 
فمافوق 

- المدة التي أمضاها النزيل في الموسسة: -١‏ أقل من سنة ۲- من ۲- ۳ سنوات 
۳- من ۸-٤ ۷ - ٥‏ سنوات فأکثر 
1,۴ lلiiغıراa‏ اlidبعة: (Dependent Variables)‏ : 

مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر 
النزلاء. 


0 


۳ المعالجة الإحصائية: 

من أجل معالجة البيانات استخدم برنامج الرزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
(8۴85)» وذلك باستخدام المعالجات الإحصائية الآتية: 

1. المتوسطات الحسابية والنسب المئوية للإجابة عن أسئلة الدراسة. 

. اختبار (ت) للمجموعات المستقلة (أئ6ا ٠-‏ †nمdمممdeہا)‏ لفحص الفرضیات 
المتعلقة بمتغيرات الجنس 

۳. تحليل التباين الأحادى )0ne- Way Analysis Varia nce(‏ لفحص الفرضیة 
المتعلقة بدراسة فرالسى اللي العمرء المدة التي آمضاها النزيل في الموسسة. 

؛. معادلة كرونباخ الفا لحساب الثبات 

ه. اختبار 80ا للمقارنات البعدية 


٤.نائحج‏ الدراسة ومناقشتها: 


١‏ نائج السؤال الأول: 
ما مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء؟ 


للإجابة عن سوال الدراسة الأول استخرجت المتوسطات الحسابية والنسب المئوية 
يدوي جرد الخد ورت ازا حم ركه وذلك كما هو واضح في الجدول رقم 
)۲,٤(‏ الذي يبين مستوى جودة الخدمات المتعلقة بالتأهيل المهني والجدول ),٤(‏ الذي 


1۰٦ 
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يبين مستوى جودة الخدمات الصحية»ء والجدول )٤,٤(‏ الذي يبين مستوى جودة الخدمات 
المتعلقة بالمباني والأثاث» والجدول )٥,٤(‏ الذي يبين درجة مستوى جودة الخدمات 
الثقافية والتعليميةء والجدول )١,٤(‏ الذي يبين مستوى جودة الخدمة الخدمات النفسية 
والاجتماعية.بينما يبين الجدول )۷,٤(‏ ترتيب المجالات والدرجة الكلية حسب مستوى 
جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء: 

* مجال مستوى جودة الخدمات المتعلقة بالتأهيل المهني: 

الجدول ),٤(‏ 
المتوسطات الحسابية والنسب المئوية ودرجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 


شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمجال مستوى الخدمات المتعلقة بالتأهيل المهني 
مرتبة تنازليا حسب مستوى جودة الخدمات 


Ex: ۳,١ 


e 
جد س‎ ETEETETETTEE 
الدرجة الكلية لمستوى جودة الخدمات المتعلقة بالتأهيل المهني‎ 


يتضح من الجدول )۲,٤(‏ أن درجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 
قال الضف الفرة من وحهة نق الد لام فخا لمال متوع حودة الكدمات ال ةة 
بالتأهيل المهني كانت كبيرة على الفقرات »)۲١٠١۴(‏ حيث بلغت النسبة المئوية لاستجابات 
المبحوثين على هذه الفقرات على التوالي (۷۹,۲)» )/۷١,١ ۷٥,٥‏ بينما كان مستوى 
جودة الخدمات متوسطة على الفقرات (1» )٤ »٥‏ حيث بلغت النسبة المئوية لاستجابات 
المبحوثين على هذه الفقرات على التوالي (1۹,۲/ء ۸,٤1/ء‏ 1۳,۷/) » أما الدرجة الكلية 
لمستوى جودة الخدمات المتعلقة بالتأهيل المهنى فقد كانت كبيرة حيث بلغت النسبة 
امقر اكلا لااتات التبحرن على جنم اللقرات (5 :00۷ 


1۰۷ 
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وهذا لا يتفق مع نتائج دراسة السعود )۲٠١٠١(‏ والعمري )٠۹۹۹(‏ التي بينت أن هناك 
معوقات عديدة تعترض تنفيذ البرامج التأهيلية ومن أهمها: نقص الكفاءات البشرية الفنيةء 
والإدارية» وضعف كفاءات البعض منها الموجودة على رأس العمل في الوقت الحاضرء وقلة 
خبرة القيادة الإدارية وكفاءتها التي تتولى إدارة المؤسسات الإصلاحية.وهذا الاختلاف قد 
يعود إلى طبيعة المبحوثين ونوع العينة. 

ويفسر الباحثان السبب في أن الدرجة الكلية لمستوى جودة الخدمات المتعلقة 
بالتأهيل المهني كانت كبيرة في هذه الدارسة»ء إلى أن اهتمام هذه الموؤسسات يتركز على 
خدمات التأهيل المهني وإكساب النزلاء مهنا يستطيعون من خلالها الاعتماد على أنفسهم 
وعلى الرغم من ارتفاع هذه الدرجة إلا أن هذه الموسسات تحتاج إلى تطوير عملها والرقي 
بمستوى خدماتها لتصل إلى مستويات أفضل من هذا المستوى. 

* مجال مستوى جودة الخدمات الصحية: 

الجدول )۳,٤(‏ 
المتوسطات الحسابية والنسب المئوية ودرجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 
شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعا لمجال مستوى جودة الخدمات الصحية 
مرتبة تنازليا حسب مستوى الجودة 


تتبع الموسسة الإجراءات الوقائية كافة للتأكد من صلاحية المواد 
الغذائية التي تدخل 


الدرجة الكلية لمحور الخدمات الصحية 


يتضح من خلال الجدول )۳,٤(‏ أن درجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في 
اقات شان الهف الفربة مخ وة فر الع كبا لمجال سكس جو دة الخدذمات 
الصحية كانت كبيرة جدأ على الفقرات »)١١١١١۷(‏ حيث بلغت النسبة المئوية لاستجابات 


۰۸ 
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المبحوثين على هذه الفقرات على التوالي (۸۳,۷» ١,۸۲/ء‏ ۸1,۸/) بينما كان مستوى 
جودة الخدمات كبيرا على الفقرات (۸» )٠١‏ حيث بلغت النسبة المئوية لاستجابات المبحوثين 
على هذه الفقرات على التوالي (۷۲,۲» )۷٠,١‏ » وكان مستوى جودة الخدمات قليلا على 
الفقرة )٩(‏ حيث بلغت النسبة المئوية لاستجابات المبحوثين على هذه الفقرة )٠١(‏ آما 
الدرجة الكلية لمستوى جودة الخدمات لمجال الخدمات الصحيةء فقد كانت كبيرة حيث 
بلغت النسبة المئوية الكلية لاستجابات المبحوثين على جميع الفقرات )/۷٤,۳(‏ .وتتفق 
هذه النتيجة مع ما كشفت عنه نتائج آل سعود )۲٠١٠١(‏ التي بينت أن هناك برامج مختلفة 
تقدم لنزلاء الموّسسات الإيوائية ومن أهمها برامج الرعاية الصحية والطبية. 

كما اتفقت مع نتائج المطيري (۲۰*۳) والعمري (۱۹۹۹) وأحمد (۱۹۹۸) التي بينت 
أن مستوى الخدمات الطبية المقدمة للنزلاء من قبل الموسسة الإصلاحية مقبول بالرغم من 
وجود نقص في الأطباء المتخصصين. 

ويعتقد الباحثان أن هذه النتيجة طبيعية كون الحالة الصحية للنزلاء هي من 
الخدمات الأساسية التي تهتم بها إذارات هذه المرسسات» كذلك قإِن كثيرا من المؤسسات 
الطبية تتعاون مع هذه الجمعيات وتقدم الخدمات الطبية لنزلائها من باب التطوع والواجب 
الإنساني والديني. 

# مجال مستوى جودة الخدمات المتعلقة بالمباني والأاثاث: 

الجدول )٤,٤(‏ 
المتوسطات الحسابية والنسب المئوية ودرجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 


شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمجال مستوى جودة الخدمات 
المتعلقة بالمباني والأثاث مرتبة تنازليا حسب مستوى جودة الخدمات 


Es 


شر 
رکیتسا 
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يتضح من خلال الجدول )٤,٤(‏ أن درجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في 
ما لاه هال ا ا من و ج ف الدع يا لمجال مسترى جرد ة الغدسات 
المتعلقة بالمباني والأثاث كانت كبيرة جدا على الفقرة )٠١(‏ » حيث بلغت النسبة المئوية 
لاستجابات المبحوثين على هذه الفقرة )/۸٠,۷(‏ بينما كانت مستوى جودة الخدمات 
كبيرة على الفقرات »٠٤(‏ 1۸ء )٠١‏ حيث بلغت النسبة المئوية لاستجابات المبحوثين 
على هذه الفقرات على التوالي (۷۸,۸» )/۷٤,٤ ۷١,١‏ » وكان مستوى جودة الخدمات 
متوسطا على الفقرة )١١(‏ حيث بلغت النسبة المثوية لاستجابات المبحوثين على هذه 
الفقرة )1١,۹(‏ » وكانت مستوى جودة الخدمات قليلاً على الفقرة )١۷(‏ حيث بلغت النسبة 
المئوية لاستجابات المبحوثين على هذه الفقرة )/٠٥١,۲(‏ » أما الدرجة الكلية لمستوى 
الخدمات لمجال الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاثء فقد كانت كبيرة حيث بلغت النسبة 
المئوية الكلية لاستجابات المبحوثين على جميع الفقرات )۷١,۲(‏ . 

وقد تعارضت هذه النتيجة مع ما كشفت عنه نتائج دراسة آل سعود )۲٠١٠١(‏ ودراسة 
العمري )٠۹۹١۹(‏ التي بينت أن هناك معوقات عديدة تعترض هذه الموؤسسات ومن أهمها: 
ضعف البينة التحتية للموسسات الايوائيةء وافتقار المورسسات الايوائية للخدمات النفسية 
من أطباء نفسيين وغيرهم من الأطباء في مجالات الصحة المختلفة.كذلك نتائج البحري 
)۱۹۹١(‏ التي أظهرت الأوجه السلبية في موّسسات الرعاية الاجتماعيةء مثل التقصير في 
تقديم الخدمات. 

ويعد الباحتان هذه الثثيجة معقولة ومقبولة فهذه المؤسسات تلقة في الستوات 
الآخيرة دعما ماديا كبيرا من الموسسات الدولية والدول المانحة وگائت مضادر الدع 
تركز على هذه الجمعيات والموسسات خاصة خلال انتفاضة الأقصى وما تلاها من فوز 
حركة حماس في الانتخابات التشريعيةء حيث وجهت قنوات الدعم بشكل خاص إلى هذه 
الموسسات بسبب مقاطعة الموّسسات الدولية لحكومة حماس.فعلى سبيل المٹال حصلت 
جمعية دار اليتيم العربي وحدها في طولكرم على تمويل لمشروعات عدة كبيرة في الخمس 
سنوات السابقةء ومنها مشروع بناء طابق جديد في الجمعية بتمويل من الصندوق العربي 
وكذلك بناء وتجهيز قاعة متعددة الأغراض» وكذلك مشروع إعادة تأهيل للبنية التحتية 
للجمعية وتجهيز مكتبة ومختبر للحاسوب بتمويل من الحكومية البلجيكية. 
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مجال مستوی جودة الخدمات الثقافية والتعليمية: 
الجدول )٠,٤(‏ 
المتوسطات الحسابية والنسب المئوية ودرجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 
شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمجال مستوى جودة الخدمات الثقافية والتعليمية 
مرتبة تنازليا حسب مستوى جودة الخدمات 


الفقرة المتوسط 


الدرجة الكلية لمحور الخدمات الثقافية والتعليمية ۷ | 1,۳۸ | متوسط 


يتضح من خلال الجدول )٥,٤(‏ أن درجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في 
محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعا لمجال مستوى جودة الخدمات 
الثقافية والتعليمية كانت كبيرة على الفقرة )۲١(‏ » حيث بلغت النسبة المئوية لاستجابات 
المبحوثين على هذه الفقرة )/۷١(‏ بينما كانت مستوى جودة الخدمات متوسطة على 
الفقرات )۲١٠٠١ »۲٤(‏ حيث بلغت النسبة المئوية لاستجابات المبحوثين على هذه الفقرات 
على التوالي »1٤(‏ ,1۳ء )/٠٠,۷‏ » وكانت مستوى جودة الخدمات قليلة على الفقرات 
(۱۹» ۰۲۱ ۲۲) حيث بلغت النسبة المئوية لاستجابات المبحوثين على هذه الفقرات على 
التوالي (9۹,۲» )/٠٤ 9۸,١‏ » أما الدرجة الكلية لمجال مستوى جودة الخدمات الثقافية 
والتعليميةء فقد كانت متوسطة حيث بلغت النسبة المئوية الكلية لاستجابات المبحوثين 
على جميع الفقرات )/٦١,۳(‏ . 

وقد اتفقت هذه النتيجة مع نتائج الخليوي )۲٠٠٤(‏ الذي بين أن مستوى تحصيل 
الأحداث قبل الالتحاق بالموؤسسة وبعده كان ب بين )۷١( )/٦٠(‏ » كما أن الإصلاحيات لم 
توثر إيجابيا على مستوى تحصيل الأحداث بعد خروجهم منها. 
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كما اتفقت مع نتائج المطيري (۲۰۰۳۲) والعمري (۱۹۹۹) وأحمد )٠۹۹۸(‏ التي بينت 
أن المستوى التعليمي المقدم للنزلاء مقبول من وجهة نظرهم. 

ويفسر الباحثان هذه النتيجة التي تلتقي مع نتيجة مستوى جودة خدمات الدعم 
النفسي والاجتماعي آن هذه الموّسسات تركز بشكل أكبر على الخدمات المادية التأهيلية 
أكثر من تركيزها على الخدمات الثقافية والتعليميةء وهذا ما يعكسه واقع الحال في هذه 
الجمعيات حيث الانخفاض في مستوى تحصيل نزلائها هو القاسم المشترك بينهاء حيث 
يبدو ذلك واضحا قي المدارس الحكومية التي يلتحق بها هولاء النزلاء. 

* مجال مستوى جودة الخدمات النفسيةوالاجتماعية: 

الجدول ),٤(‏ 
المتوسطات الحسابية والنسب المئوية ودرجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 


شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمجال مستوى جودة الخدمات النفسية والاجتماعية 
مرتبة تنازليا حسب درجة مستوى جودة الخدمة 


الدرجة الكلية لمحور الخدمات النفسية والاجتماعية 


يتضح من خلال الجدول )1,٤(‏ أن درجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في 
محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعا لمجال مستوى جودة الخدمات 
النفسية والاجتماعية كانت كبيرة على الفقرات (۲۷» )٠١‏ » حيث بلغت النسبة المئوية 
لاستجابات المبحوثين على هذه الفقرات على التوالي (۹,٥۷/ء١,١۷/)‏ بينما كان مستوى 
جودة الخدمات متوسطا على الفقرات (۲۸» ۳۱» ۳۲ ۳١‏ ۲۹) حيث بلغت النسبة المئوية 


N 
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لاستجابات المبحوثين على هذه الفقرات على التوالي ١(‏ ,1۸ء ,1۷ء 1۷ء )٦٤‏ » أما 
الدرجة الكلية لمجال مستوى جودة الخدمات النفسية والاجتماعيةء فقد كانت متوسطة 
حيث بلغت النسبة المئوية الكلية لاستجابات المبحوثين على جميع الفقرات )/٦۸,۲(‏ . 

ويعزو الباحتان السبب في وجود درجة متوسطة من الخدمات النفسية والاجتماعية 
في الموّسسات الإيوائية إلى أن تلك الموسسات جاء تركيزها بالدرجة الأولى منذ نشأتها على 
تقديم برامج الدعم المادي والخدمات الأساسية كالتأهيل والتعليم» كما أن طاقم المرشدين 
الاجتماعيين النفسيين والاجتماعيين العاملين في و ال سات ي وجودهم في 
المرسسات موّقتا لحين حصولهم على وظائف مستقرة في الوزارات والمؤسسات الأخرى 
التي يحظى فيها المرشدون برواتب وظروف عمل أفضل» لذلك فإن افتقار الدافعية للعمل 
وغياب الأمان الوظيفي في العرسسات يت سببا ريسا قي اتخفاقن مسترى الخدمات 
النفسية والاجتماعية التي تقدم لنزلائها. 

# ترتيب المجالات والدرجة الكلية حسب درجة مستوى جودة خدمات دور 
الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء: 

)٠,٤( الجدول‎ 


ترتيب المجالات والدرجة الكلية حسب درجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام 
في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء 


ا المتوسط النسبة مستوی جودة 
الحسابي E‏ 
| ا الصحية ver | EY ewr | NY‏ 


n 


]سی | ا ا ا 
| اسما ابرا د س 
لاست رة س س 


يتضح من خلال الجدول )۷,٤(‏ ما يأتي: 
- أن الدرجة الكلية لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة 
الغربية من وجهة نظر النزلاء كانت متوسطةء حيث بلغت النسبة المئوية الكلية لمتوسط 
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- أن ترتيب المجالات تبعا لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال 
الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء جاء على النحو الأتي: 

المرتبة الأولى: الخدمات الصحية 

المرتبة الثانية: الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاثات بالموسسة 

المرتبة الخالثة: الخدمات المتعلقة بالتأهيل المهني 

المرتبة الرابعة: الخدمات النفسية والاجتماعية 

المرتبة الخامسة: الخدمات الثقافية والتعليمية 


٠‏ نتائج السؤال الثاني: 

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ۰,۰٠١(‏ ك ») 

في المتوسطات الحسابية لمستوی جودة خدمات المؤسسات الإيوائية 
4 الأيتام من وجهة نظر,ِ النزلاء تبعا لمتغير الجنس» وعمر النزيلء 
ومستوی التعليمء والمدة التي أمضاها الئزيل في المؤسسة. 

وانبثق عن هذا السوّال الفرضيات الصفرية »)1,١(‏ وفيما يلي نتائج فحصها: 
٠,٠,٤‏ نتائج الفرضية الأولى: 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ٠,٠ ١(‏ ك ») في المتوسطات الحسابية 
لمستوی جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر 
النزلاء تبعا لمتغير 1 لجنس. 

ومن أجل فحص الفرضية استخدم اختبار (ت) لمجموعتين مستقلتين 
dependent t- test)‏ ہا) کما هو واضح قي الجدول )۸,٤(‏ . 

الجدول )۸,٤(‏ 
نتائج اختبار (ت) لدلالة الفروق في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام 
في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمتغير الجنس 


ذکر (ن= (NY‏ کے ررق 


e‏ انر 
ez: o‏ 


e TV7۹ | *,ATT 0۹ |, rv الخدمات الصحية‎ 


الخدمات المتعلقة بالمبانى والأثاتقات 
\\TTE* j T,o1téo Û AAA Û r,00۸° :‏ 
بالمؤسسة 
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E‏ انرو 


الخدمات الثقافية والتعليمية 2°۹۹ , | \,TVAAT | Y,AV0V | °*,41°۹ A‏ ل 


١ vve | rive 1701 ar | evry VT الخدمات النفسية والاجتماعية‎ 


× دال إحصائیا عند مستوی (a = ۰,۰٥(‏ 


بدرجة حرية )٥٤(‏ 


يتضح من الجدول )۸,٤(‏ أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب قد بلغت على جميع 
المجالات» وعلى الدرجة الكلية لمستوى جودة خدمات الموؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام 
لرعاية الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية تبعا لمتغير الجنس على التوالي ٠ ,0١(‏ 
)٠,٠١ »*,١ »*, 0,۸ ٦‏ وهذه القيم أكبر من قيمة مستوى الدلالة المحدد 
للدراسة ٠,٠١(‏ ك ») أي أننا نقبل الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا توجد فروق ذات 
دلالة إحصائية على مستوى الدلالة ٠,٠١(‏ ك ») في المتوسطات الحسابية لمستوى جودة 
خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر الذزلاء تبعا لمتغير 
الكشس. 

وقد اتفقت هذه النتيجة مع النتيجة التي توصلت إليها دراسة أحمد (۱۹۹۸) التي كانت 
من نتائجها عدم وجود فروق في مستوى الخدمات بين الذكور والإناث ويرجع الباحثان 
هذه النتيجة بانعدام الفروق في مستوى جودة الخدمات تبعا لمتغير الجنس ذكورا وإناقا 
إلى أن النزلاء الذكور والإناث في هذه الموؤسسات يعيشون تحت الظروف نفسها ويتلقون 
الخدمات نفسهاء حيث تشتمل عدد من هذه الموؤّسسات التي شملتها الدراسة على أقسام 
للذكور والإناث» وبالتالي فهي لا تفرق في الخدمات التي تقدمها بين كل من الذكور والإناث 
نتائج الفرضية الثانية: 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة ٠,٠١(‏ ك ») في المتوسطات 
الحسابية لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة 
نظر النزلاء تبعا لمتغير المستوى التعليمي. 

ومن أجل فحص الفرضية أستخرجت المتوسطات الحسابية تبعاً لمتغير مستوى 
التعليم ومن ثم استخدم تحليل التباين الأحادي ۸١0۷8(‏ ۷ة“ )0٠6-‏ للتعرف إلى دلالة 


11° 


مستوى جودة خدمات دور الأيتام فى محافظات شمال الضفة الغربية د. حسنی عوض 
من وجهة نظر النزلاء. أ محمود حجازي 


الفروق في مستوى جودة خدمات الموسسات الإيوائية لرعاية الأيتام في محافظات شمال 
الضفة الغربية تبعا لمتغير مستوى التعليم والجداول )١,٤(‏ و )٤,٠١(‏ تبين ذلك: 
الجدول )٠,٤(‏ 
المتوسطات الحسابية لمستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام لرعاية الأيتام 
في محافظات شمال الضفة الغربية تبعا لمتغير المستوى التعليمي 


E 
0 ر‎ 
مستوی التعليم ل ل‎ 

5 


الخدمات المتعلقة بالتأهيل المهنى ,°V 1۸۱ for‏ 


0۴40 AT‘ V۷ الخدمات الضخية‎ 


الخدمات المتعلقة بالمبانى والأثاتات بالموسسة VA ۳1V‏ 


الخدمات الثقافية والتعليمية ۹6 YY‏ 
الخدمات النفسية والاجتماعية 11۸1 ۳,40۹ 1۹ 


يتضح من الجدول )١,٤(‏ وجود فروق بين المتوسطات الحسابيةء ومن أجل معرفة إن 
كانت هذه الفروق قد وصلت لمستوى الدلالة الإحصائية تم استخدام اختبار تحليل التباين 
الأحادي ۸١0۷3(‏ ره“ -06) والجدول )٠١,٤(‏ يوضح ذلك: 
الجدول )٠٠,٤(‏ 
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية 
لرعاية الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية تبعا لمتغير المستوى التعليمي. 


الخدمات المتعلقة بالتأهيل 


المهني 


الخدمات الصحية 
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کا يبعا E‏ ا د 
0 دوجا | مدرم درا | ع ك رن 
مستوی التعليم مصدر التباين ع 1 1 ۹ 1 
الحرية الانحراف الانحراف | المحسوبة | الدلالة 


1,11 
الخدمات المتعلقة بالمبانى 
\,٤ 1,۲ : 1‏ 
والأثاثات بالموسسة 


الخدمات الثقافية والتعليمية 


الخدمات النفسية والاجتماعية 


دال إحصائیا عند مستوی ۰,۰٥(‏ ك ») 


يتضح من الجدول )٠٠,٤(‏ أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب قد بلغت على مجالات 
(الخدمات الصحيةء والخدمات المتعلقة بالمباني والأثاث بالموؤسسةء الخدمات النفسية 
والاجتماعيةء وعلى الدرجة الكلية تبعاً لمتغير مستوى التعليم على التوالي .٠,٠١(‏ 
)٠,٤١ ٠,٠١ ١ ٤‏ وهذه القيم أكبر من قيمة مستوى الدلالة المحدد للدراسة 
٠*,٠١(‏ ك ») أي أننا نقبل الفرضية الصفرية على هذه المجالات وعلى الدرجة الكلية 
لمستوى جودة الخدمات» أما بالنسبة لمجال مستوى جودة الخدمات الثقافية والتعليميةء 
فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة المحسوب على هذه المجال )٠,٠۲(‏ » وهذه القيمة قل من 
قيمة مستوى الدلالة المحدد للدراسة ٠,٠ ١(‏ ك ») أي أننا نرفض الفرضية الصفرية القائلة 
بأنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة ٠,٠١(‏ ك ») في المتوسطات 
الحسابية لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة 
نظر النزلاء تبعا لمتغير المستوى التعليمي على هذه المجال. 

ومن أجل تحديد لصالح من كانت الفروق أتبع تحليل التباين الأحادي باختبار 
(150) للمقارنات البعدية والجدول )١١,٤(‏ يبين ذلك: 


مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية د. حسني عوض 
من وجهة نظر النزلاء أ. محمود حجازي 
الجدول )١١,٤(‏ 
نتائج اختبار 155 للمقارنات البعدية لدلالة الفروق في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية 
لرعاية الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية تبعاً لمتغير المستوى التعليمي 


مجال مستوی جودة س اا ا 


× دال إحصائیا عند مستوی ٠,٠٥(‏ = ») 


يتضح من خلال الجدول )١١,٤(‏ ما يأتي: 

- وجود فروق في مستوى جودة الخدمات الثقافية والتعليمية تبعا لمتغير المستوى 
التعليمي بين النزلاء من مستوى تعليمي ابتدائي فأقل والنزلاء من مستوى تعليمي إعدادي 
لصالح إعدادي. 

- عدم وجود فروق جوهرية على باقي الفئات والمستويات التعليمية 

وهذا يتفق مع ما كشفت عنه نتائج العمري (۱۹۹۹) التي بينت عدم وجود فروق تبعاً 
للموّهل العلمي على معظم مجالات الدراسة. 

أما بالنسبة لمجال الخدمات الثقافية والتعليمية حيث تبين أن هناك فروقاً في درجة 
مستوى جودة الخدمات الثقافية والتعليمية تبعا لمتغير المستوى التعليمي بين النزلاء من 
مستوى تعليمي ابتدائي فأقل والنزلاء من مستوى تعليمي إعدادي لصالح إعدادي» وهذه 
نتيجة منطقية ومعقولة حسب ما يرى الباحثان حيث إن معظم نزلاء هذه المؤسسات هم 
نامر العريا ن ٠١١‏ ت خب ها كور ف وهف مجك رعو الدرا 
وبالتالي فإنه من الطبيعي أن ينصب الاهتمام على هذه الفئةء وأن تكون البرامج الثقافية 
والتعليمية موجهة لهم وتستهدقهم. 
٠,٤‏ نتائج الفرضية الثالثة: 

ل ىجد قروق دات دة إحصاتية على مستوى الد لالة *,٠۵(‏ ك فى المكوسظات 
الحسابية لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة 
تقر لرل با لمي لحن 
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ومن أجل فحص الفرضية استخرجت المتوسطات الحسابية تبعا لمتغير العمر ومن ثم 
استخدم تحليل التباين الأحادي ۸١0۷8(‏ ۷ة“ )0١6-‏ للتعرف إلى دلالة الفروق في درجة 
مستوى جودة خدمات الموسسات الإيوائية لرعاية الأيتام تبعاً لمتغير العمر والجداول 
( 0 و( کین ذاك: 
الجدول )٠٠,٤(‏ 


المتوسطات الحسابية لمستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام 
في محافظات شمال الضفة الغربية تبعأ لمتغير العمر 


TT a 
ن۱۲‎ 0 
EIEN 


TENET E 


الخدمات التقافية والتعليمية NTN ۳,۹۷ FET‏ 
ادمات اتشيه جما 


يتضح من خلال الجدول )٠١,٤(‏ وجود فروق بين المتوسطات الحسابية» ومن أجل 
مغرف إن كائت هذه الفررق قد وات لمسترى الدللة الإحصانية استن شار تطل 
التباين الأحادي )0n86- way An0۷2(‏ والجدول )۱۳,٤(‏ یوضح ذلك: 
الجدول )٠۳,٤(‏ 
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية 
لرعاية الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية تبعا لمتغير العمر 


درجات | مد بعات | متوسط E‏ 3 
aS E‏ متو | مستوی 
الحرية الانحراف الانحراف || المحسوبة | الدلالة 


الخدمات المتعلقة بالتأهيل 


المهني 


مستوى جودة خدمات دور الأيتام فى محافظات شمال الضفة الغربية د. حسنی عوض 
من وجهة نظر النزلاء. أ محمود حجازي 


درجات مجع مربعات متوسط ف 
مصدر التباين 
الحرية ا الانحراف | المحسوبة 7 


الخدمات المتعلقة بالمباني 
والأثاثات 


الخدمات الثقافية والتعليمية 


الخدمات النفسية والاجتماعية 


٭ دال إحصائیا عند مستوی ۰,۰٥(‏ > ») 


يتضح من الجدول )٠١,٤(‏ أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب قد بلغت على جميع 
المجالات» وعلى الدرجة الكلية تبعا لمتغير العمر على التوالي »*,۳٤١١*,٤۳»۰,٥۲۰۰,۳۳(‏ 
)٠,١ ٥‏ » وهذه القيم أكبر من قيمة مستوى الدلالة المحدد للدراسة ۰,۰٠(‏ ك ») آي 
اننا نقبل الفرضية الصفرية القائلة بانه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى 
الدلالة ٠,٠١(‏ ك ») في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام في 
محافظات شمال الضفة الغربية كما يدركها نزلاء تبعا لمتغير العمر. 

وكقق هتامح تاع العبيا )١۹١١(‏ التي بيت عام وجوة فروق بنا لمتغير الحن 
بینما لا يت يتفق مع ما كشفت عنه نتائج ديومرت (1988) 013۲٤‏ التي أظهرت آنه في فئة 
العمر التي متوسطها )١١(‏ سنةء كان هناك ۳١۷(‏ /) لديهم مشكلات سلوكية» وهذا قد 
يعود إلى نوع العينة وطبيعة الدراسة. 

ويرى الباحثان أن تلك الموسسات تراعي التنسيق بين البرامج المختلفة» ومختلف 
أوجه النشاط للنزيل في الموّسسةء وذلك حسب اختلاف حالات الايداع من ناحيةء وفوارق 


11۰ 
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العمرء ومستوى التحصيلء كما أن معظم نزلاء هذه الموسسات هم تقريبا ينتمون إلى مرحلة 
عمرية واحدة أو على الأقل مراحل عمرية متقاربة. 
٠,,٤‏ نتائج الفرضية الرابعة: 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة ٠,٠١(‏ ك ») في المتوسطات 
الحسابية لمستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة 
نظر النزلاء تبعاً لمتغير المدة التي أمضاها الذزيل في الموسسة. 
ومن أجل فحص الترضية امتخرج المتوسطات الحسابية كبا المتغير المدة التي 
امضاها النزيل في الموسسة ومن ثم استخدم تحليل التباين الأحادي (رجس -م"0 
 )/48‏ للتعرف إلى دلالة الفروق في درجة مستوى جودة خدمات المؤّسسات الإيوائية 
لرعاية الأيتام تبعا لمتغير المدة التي امضاها النزيل في الموّسسة والجداول )٠٤,٤(‏ و 
)٠١,٤(‏ تبين ذلك: 
الجدول )٠٤,٤(‏ 
المتوسطات الحسابية لدرجة مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام 
ا و ا و ری ا چیک کے اا وای کی ا ا 


سسة | 
المدة التي امضاها النزيل في المؤسسة e‏ 5 5 ا 


T۳, *TVA TF, 1A0 AAV TTT الخدمات المتعلقة بالتأهيل المهني‎ 


الخدمات المتعلقة بالمبانى والأثاثات بالموسسة ۷ VACE PE‏ 
الخدمات النفسية والاجتماعية ۰*۸٦‏ | ا ۳,11 e | FT, TATY‏ 


يتضح من خلال الجدول )٠٤,٤(‏ وجود فروق بين المتوسطات الحسابية» ومن أجل 
معرفة إن كانت هذه الفروق قد وصلت لمستوى الدلالة الإحصائية استخدم اختبار تحليل 
التباين الأحادي ۸١0۷8(‏ ره )0١8-‏ والجدول )٠١,٤(‏ يوضح ذلك: 


مستوى جودة خدمات دور الأيتام فى محافظات شمال الضفة الغربية د. حسنی عوض 
من وجهة نظر النزلاء أ. محمود حجازي 
الجدول )٠١,٤(‏ 


نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام 
في محافظات شمال الضفة الغربية كما يدركها نزلاء تبعا لمتغير المدة التي أمضاها النزيل في المؤسسة 


الخدمات المتعلقة بالتأهيل 
المهنى 


الخدمات الصحية 


الخدمات المتعلقة بالمباني 
والأثاث بالموسسة 


الخدمات الثقافية 


الخدمات النفسية 
والاجتماعية 


٭ دال إحصائیا عند مستوی ۰,۰٥(‏ > ») 


يتضح من الجدول )١, ٤(‏ أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب قد بلغت على جميع 
اا كه وغل الن رة اة فا اة التي أمضاها النزيل في الموسسةعلى 
التوالي )٠,١١ ٠,٠١ ٠,٤١ ٠,٤١ ٠,٦۰ »*,۲٤(‏ وهذه القيم أكبر من قيمة مستوى 
الدلالة المحدد للدراسة ٠,٠١(‏ ك ») أي أننا نقبل الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا توجد 
فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة ٠*,٠١(‏ ك ك) في درجة مستوی جودة 
خدمات الموسسات الإيوائية لرعاية الأيتام في تخافطاف شال الضف الخرة شيعا لير 


المدة التي أمضاها النزيل في الموسسة. 
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وهذه النتيجة حسب رأي الباحثين معقولة ومنطقية حيث توّكد هذه النتيجة أن هذه 
الموؤسسات لاتميز تقديم خدماتها بين نزيل وآخر بصرف النظر عن المدة التي آمضاها في 
الجمعية فالجميع سواء ولهم الحقوق والواجبات نفسها. 

۵ التوصیات: 

في ضوء النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة فقد خلص الباحثان إلى 
التوصيات الآتية: 

.١‏ ضرورة العمل على رفع مستوى الخدمات الثقافية والتعليمية للنزلاء وذلك 
ومرحلتهم العمرية. 

۲. ضرورة الاهتمام بالرضا والأمن الوظيفي للعاملين في هذه الموسسات» والعمل 
على رفع مستوى كفاياتهم خاصة في الجوانب النفسية والاجتماعية حتى يكونوا قادرين 
على مواجهة احتياجات النزلاء ومشكلاته النفسية والاجتماعية. 
وبين مديرية التربية والتعليم وإدارات المدارس الحكومية التي يدرس بها النزلاء لمواجهة 
مشكلة تدني المستوى التعليمي والثقافي لدى النزلاء. 
المحلي ورجال الأعمال كدعوتهم لحضور ورشات وندوات خاصة تعرفهم برسالة المؤسسةء 
والدور الذي يمكن أن يوّدوه في تطوير هذه المؤسسات والرقي بمستوى الخدمات التي 
تقدمها لنزلائها. 

.٥‏ يوصي الباحثان بإجراء دراسة ميدانية تتناول درجة الرضا الوظيفيء وعلاقته 
بالأداء المهني لدى العاملين في هذه الموسسات 

. يوصي الباحثان بإجراء دراسة ميدانية تبحث في أنماط القيادة الإدارية في هذه 
الموسسات» وعلاقتها بالأداء المهني للعاملين فيها وأثر ذلك على النزلاء. 

۷. يوصي الباحتان بدراسة حول مصادر دخل هذه الجمعيات» وأثره على مستوى 
الخدمات التي تقدمها ثم اقتراح دراسات جدوی لإنشاء مشاریع صغيرة تديرها هذه 
الجمعيات تضمن استمرار تدفق الدخل لميزانيتها. 
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اتحاد الجمعيات الخيرية في محافظة الخليل. )۱۹١١(‏ : مسيرة وطموحاتء» الخليلء 


. أحمد جمال شفيق )۱۹۸١(‏ السمات الشخصية المودعين ببعض الموّسسات الإيوائية 


-رسالة ماجستير -غير منشورة- كلية البنات» جامعة عين شمس. 

أحمد» سهير رشدي. (۱۹۹۸) : الرعاية الموؤسسية البديلة: دراسة اجتماعية لقرية 
الأطفال )50S(‏ الأردنية في عمانء الجامعة الأردنيةء عمان. (رسالة ماجستير غير 
منشورة) . 

أحمد» محمد مصطفى. )۱۹۹١(‏ : خدمة الفرد - النظرية والقياس» دار المعرفة الجامعيةء 
مصر. 


. آل سعود» سارة بنت محمد بن سعود. )۲٠١*٠(‏ : البرامج التأهيلية في الموسسات 


الإصلاحية (الأنواع والمعوقات والحلول) > بحث مقدم لندوة الإصلاح والتأهيلء وزارة 
الداخليةء الرياض. 


. الألفيء رفعت. :)١۹۷۲(‏ آثر الرعاية المؤسسية على الطفل. وزارة الشئون الاجتماعية- 


الإدارة العامة للتدريبء» القاهرة. 

البايرء محمد عبد الله عايش. (۱۹۸۹) : مقابلة الأنماط الشخصية للأطفال الذين 
نشأًوا فى الأسرة بالأنماط الشخصية للأطفال الذين نشأوا فى المؤسسات الاجتماعيةء 
الجامحة الأريشة الأردن. (رسالة ماجستير غير منشورة) . ٠‏ 

البحري» نسرين عبد الله عبد القادر. )۱۹۹١(‏ : الرعاية الموّسسية للإحداث الجانحين 
في الأردن- دراسة مستوى جودة ية للبرامج والتشريعات. الجامعة الأردنيةء الأردن. 
(رسالة ماجستير غير منشورة) . 

توق» محي الدين» وعباس» علي. )٠۹۸١(‏ : «أنماط رعاية اليتيم وتأثيرها على مفهوم 
الذات في عينة من الأطفال في الأردن»» مجلة العلوم الاجتماعية» عدد (۴) ص ص 
A-0‏ 


. جعفرء علي. )٠۹۹١(‏ : الأحداث المنحرفون: دراسة مقارنةء الموسسة الجامعية للدراسات 


والنشر التوزيع» بیروت. 
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نشأة» طرق (مناهج) » عناصرء نماذج» مجالات» ط )١(‏ . مكتبة دار الجامعات» رام الله 
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الأطفال الذين يحصلون على رعاية بديلة في الموّسسات الجماعية والأسر البديلة في 


الأردنء الجامعة الأردنيةء الأردن. (رسالة ماجستير غير منشورة) . 


الاجتماعية ومداخلها المهنيةء المكتب الجامعي الحديثء الإسكندرية. 
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في الموسسات الإصلاحيةء أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنيةء السعودية. (رسالة 
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